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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis adakah perbedaan (gap) pesepsi harapan-kinerja dimensi-dimensi 
variabel kualitas pelayanan pembelajaran, dan untuk menguji pengaruh dimensi variabel kualitas pelayanan 
pembelajaran (tangible, reliable, responsiveness, assurance, emphaty) terhadap kepuasan mahasiswa di 
Pascasarjana Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa (UST). Populasi penelitian ini seluruh mahasiswa 
Pascasarjana UST yang pada semester ganjil Tahun Akademik 2014/2015 minimal telah memasuki semester 3 dan 
tercatat aktif dalam perkuliahan. Sampel penelitian ditetapkan berukuran 117 mahasiswa. Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan ialah convenience sampling.  Pengumpulan data primer dilakukan dengan cara wawancara 
dan menggunakan instrumen kuesioner berskala ukur Likert. Disain penelitian yang digunakan ialah: (a) disain 
komparatif dengan pendekatan teknik uji beda nilai rerata (t-test), (b) disain verifikatif dengan menggunakan 
teknik regresi linier berganda. Hasil analisis penelitian menjelaskan bahwa seluruh dimensi dan 28 indikator 
variabel kualitas pelayanan pembelajaran mempunyai perbedaan signifikan. Hasil pengujian hipotesis kausalitas 
menunjukkan bahwa hanya satu dimensi responsiveness berpengaruh positip signifikan tehadap kepuasan 
mahasiswa. Sementara itu, untuk dimensi yang lain mempunyai pengaruh tidak signifikan pada kepuasan 
mahasiwa 
Kata Kunci: kualitas pelayanan pembelajaran, kepuasan mahasiswa 
 
Abstract 
The purpose of this study is to analyze whether there are differences (gap) perceptions of expectation-performance 
dimensions of learning service quality variables, and to examine the effect of dimension of tangible, reliable, 
responsiveness, assurance, empathy for students' satisfaction at Graduate Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa 
(UST). The population of this study is all postgraduate students of UST which in the odd semester of Academic 
Year 2014/2015 has at least entered the 3rd semester and is active in the lecture. The sample of the study was 
determined to be 117 students. The sampling technique used is convenience sampling. Primary data collection is 
done by interview and using Likert scale measuring instrument questionnaire. The design of this research is: (a) 
comparative design with approach of technique of test of difference of mean value (t-test), (b) verifikatif design by 
using multiple linear regression technique. The results of the research analysis explain that all dimensions and 28 
indicators of learning service quality variables have significant differences. The result of hypothesis testing 
causality shows that only one dimension of responsiveness has a significant positive effect on student satisfaction. 
Meanwhile, for other dimensions have no significant influence on student satisfaction. 




Persoalan kualitas layanan jasa dan kepuasan pelanggan kini sudah merupakan sesuatu yang 
sangat penting bagi perusahaan jasa baik yang diselenggarakan oleh swasta maupun pemerintah agar 
mereka tetap dapat bertahan (Haryono, 2006). Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan 
dan kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada 
pelanggan (Lupiyoadi, 2001:147). Kemudian untuk menilai kualitas layanan jasa yang diberikan oleh 
suatu perusahaan telah dilakukan penelitian oleh beberapa peneliti yang mempunyai minat tinggi 
terhadap pemasaran jasa.  
Pada bagian lain, selanjutnya Haryono (2006, p. 5) juga menjelaskan bahwa untuk menilai apakah 
perusahaan (organisasi) telah memperhatikan kualitas layanan jasa yang diberikan kepada pelanggan 
atau belum, ditentukan oleh persepsi pelanggan terhadap jasa yang diterimanya. Persepsi pelanggan 
menjadi masalah yang sangat penting untuk menempatkan posisi produk berdasarkan atributnya, karena 
persepsi pelanggan merupakan faktor dasar yang mampu mendorong pelanggan untuk melakukan 
pembelian atau membentuk perilaku konsumennya. Persepsi terbentuk dari serangkaian informasi dan 
atribut yang terkait dengan produk atau jasa. Persepsi adalah suatu proses bagaimana pelanggan 
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menyeleksi, mengorganisir dan menginterpretasikan stimuli untuk membuatnya mengerti (Assael, 1998, 
p.7). 
Di Indonesia, lembaga penyelenggara pendidikan tinggi disebut perguruan tinggi. Perguruan 
tinggi merupakan organisasi pendidikan yang menghasilkan produk berupa jasa pendidikan. Suatu 
organisasi yang disebut perguruan tinggi yaitu didefinisikan sebagai satuan pendidikan penyelengga-
ra pendidikan tinggi. Peserta didik perguruan tinggi disebut mahasiswa, sedangkan tenaga pendidik 
perguruan tinggi disebut dosen. Menurut jenisnya, perguruan tinggi dibagi menjadi dua: (a) Perguruan 
tinggi negeri adalah perguruan tinggi yang diselenggarakan oleh pemerintah, (b) Perguruan tinggi 
swasta adalah perguruan tinggi yang diselenggarakan oleh pihak swasta. 
Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa (UST) adalah sebuah perguruan tinggi swasta yang telah 
berdiri dan berdomisili di kota pelajar Yogyakarta. Kampus UST berdiri tahun 1950-an dan sudah 
termasuk kampus relatif tua di Indonesia. Dalam partisipasi mencerdaskan kehidupan bangsa, saat ini 
UST mempunyai visi “unggul dalam memuliakan dan mencerdaskan kehidupan bangsa”. Adapun misi 
yang sedang dan terus dilaksanakan ialah: “menyelenggarakan pendidikan tinggi nasional berbentuk 
universitas yang melaksanakan proses pembelajaran, penelitian, pengabdian pada masyarakat, dan 
pembudayaan yang luhur”. Empat komponen inti dalam misi UST tersebut disebut Catur Dharma. Pada 
prinsipnya, visi dan misi organisasi adalah merupakan pijakan dasar strategi organisasi atau perusahaan 
untuk mencapai tujuan-tujuan akhir organisasi yang telah dirumuskannya.  
Sampai dengan tahun 2013, Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa mempunyai total 6481 
mahasiswa, yang terbagi ke dalam 5 Fakultas dan terdiri 22 program studi aktif. Empat diantara sejumlah 
program studi (prodi) tersebut adalah program Strata Dua (S-2) yang eksistensinya di bawah 
pengelolaan program Pascasarjana, yaitu: (a). prodi Magister Manajemen, (b). prodi Magister 
Pendidikan, (c). prodi Penelitian dan Evaluasi Pendidikan, dan (d). prodi Pendidikan Bahasa Inggris. 
Adapun peringkat akreditasi dimiliki dari standard Badan Akreditasi Nasional (BAN) Perguruan Tinggi 
Indonesia, untuk masing-masing prodi tersebut berperingkat “B” atau level tengah. Peringkat akreditasi 
B ini menunjukkan normatif tingkat kualitas penyelenggaraan pendidikan belum mencapai unggul 
(exellent), yang sekaligus merefleksikan masih ada beberapa permasalahan dalam pelaksanaan dan 
pencapaian prestasi kerja Tri Dharma Perguruan Tinggi di perguruan tinggi UST. Beberapa 
permasalahan yang ada dan dihadapi program pascasarjana UST sampai pada awal tahun 2014 adalah: 
penyelenggaraan kuliah kelas di hari-hari akhir pekan saja (sabtu dan minggu). Demikian hasil 
wawancara peneliti terhadap 15 orang mahasiswa pascasarjana UST, semuanya menyebutkan bahwa 
terbatasnya sarana perpustakaan baik dari segi kuantitas dan kualitas buku referensi (termasuk frekuensi 
pelayanan buka perpustakaan), sistem informasi masih lambat dan terbatasnya sarana penunjang akses 
informasi (akses website lambat), jumlah karyawan administrasi atau tenaga non akademik sedikit, dan 
sering didapati oleh para mahasiswa pelayanannya terkesan cukup lambat.   
Selanjutnya, ditinjau dari segi tenaga pendidik tetap (dosen) dibandingkan dengan jumlah 
mahasiswa aktif, fakta menunjukkan belum semuanya memenuhi ketentuan standard normatif 
pemerintah. Adapun konfigurasi jumlah mahasiswa, dosen tetap, dan rasio dosen tetap-mahasiswa di 
program pascasarjana UST tahun 2013 dan 2015 ialah seperti nampak dalam Tabel 1.   
Standard normatif ketetapan pemerintah tentang rasio dosen-mahasiswa untuk program studi ilmu 
sosial minimal adalah 1:30 untuk program tingkat sarjana (S1). Sedang ketentuan di tingkat program 
pascasarjana (S2) koefisien rasio tersebut dituntut harus lebih besar dari tuntutan kualifikasi di tingkat 
sarjana (S1).  Ketentuan standar rasio dosen-mahasiswa di tiap program studi pascasarjana ditetapkan 
pemerintah adalah minimal 1:20. Pemenuhan minimal terhadap kualifikasi rasio dosen-mahasiswa 
ditujukan untuk mendukung kelancaran dan pencapaian kualitas kinerja penyelenggaraan pendidikan 
dan pengajaran yang baik di program studi tersebut. 
Sebagaimana tersaji dalam Tabel 1, menunjukkan fakta bahwa pada kondisi tahun 2013 belum 
terpenuhinya rasio ideal antara jumlah dosen tetap dengan jumlah mahasiswa aktif di Pascasarjana UST, 
yaitu sebesar rerata 1: 57,9. Dari empat prodi yang dikelola pascasarjana, nampak hanya terdapat pada 
prodi Magister Manajemen yang memenuhi rasio ideal dosen tetap-mahasiswa. Sementara untuk prodi 
Manajemen Pendidikan, prodi Pendidikan Bahasa Inggris, dan prodi Penelitian dan Evaluasi 
pendidikan, tidak satupun yang memenuhi ketentuan syarat minimal. Rasio dosen-mahasiswa pada 
ketiga program studi tersebut sangat rendah dan masuk kualifikasi sangat jelek. Karena itu dapat 
disimpulkan sementara bahwa ketiga prodi tersebut masuk dalam kriteria prodi tidak sehat.  
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Tabel 1. Program Studi, Jumlah Mahasiswa, Jumlah Dosen Tetap di Pascasarjana Universitas Sarjanawiyata 
Tamansiswa (UST) Tahun 2013 dan 2015 
Program Studi 
Mahasiswa Aktif Jumlah Dosen Tetap Ratio Dosen-Mahasiswa 
2013 2015 2013 2015 2013 2015 
Magister Manajemen 77 76 6 7 1:12,8 1:10,9 
Manjemen Pendidikan 372 450 3 8 1:124 1:56,3 
Pendidikan Bahasa Inggris 109 147 1 7 1:109 1:21 
Penelitian dan Evaluasi Pendidikan 78 176 1 8 1:78 1:22 
Jumlah mahasiswa dan dosen 636 849 11 30 1:57,9 1:27,5 
Sumber: forlap.dikti.go.id (2014) dan forlap.ristekdikti.go.id (2016) 
Pada tahun 2015, kondisi di Direktorat Pascasarjana Pendidikan UST menunjukkan fakta telah 
terjadi perubahan signifikan meningkat pada indikator jumlah mahasiswa, jumlah dosen tetap, dan rasio 
dosen tetap - mahasiswa, dibandingkan kondisi tahun 2013. Jumlah mahasiswa meningkat menjadi 849 
pada tahun 2015 atau tumbuh 33,49% dari tahun 2013. Jumlah dosen menaik menjadi 30 orang atau 
tumbuh 172,72%. Peningkatan jumlah dosen tersebut telah terjadi pada seluruh 4 program studi. Rasio 
dosen-mahasiswa juga berubah lebih mendekati ideal, yaitu dari rerata 1: 57,9 tahun 2013 menjadi 1: 
27,5 pada tahun 2015. Namun demikian khusus pada program studi Manajemen Pendidikan, sekalipun 
ada peningkatan kondisi rasio, masih tetap mempunyai rasio dosen-mahasiswa (yaitu 1: 56,3) belum 
memenuhi ketentuan standar pemerintah. Hal ini lebih disebabkan oleh jumlah peminat mahasiswa 
paling banyak.  
Kondisi kualifikasi tersebut, yaitu khususnya pada program studi Manajemen Pendidikan, 
selanjutnya akan menghambat pengakuan akreditasi dan mengganggu kelancaran proses belajar 
mengajar di tiap-tiap program studi. Jika kualitas pelayanan proses belajar mengajar yang terjadi di 
pascasarjana UST mempunyai profil kinerja rendah maka dampak seterusnya dirasakan pada mahasiswa 
sebagai pelanggan atau pengguna jasa pendidikan adalah ketidakpuasan yang tinggi (Foster, 2012, p. 3; 
Subanidjo dan Martani, 2017:10). Hal ini dapat menjadi bukti bahwa kondisi tersebut bisa mengganggu 
pencapaian visi-misi yang telah dirumuskan organisasi ialah cita-cita unggul dan nilai-nilai luhur yang 
digariskan UST, yaitu antara lain kreatif, inovatif, proaktif, kolaboratif dan mengutamakan pelayanan 
prima pada mahasiswa.  
Kebutuhan kualitas (mutu) dalam layanan jasa pendidikan sangat menentukan keberlangsungan 
eksistensi lembaga atau organisasi pendidikan. Institusi pendidikan akan mampu bertahan dalam dunia 
persaingan yang sangat kompetitif dan untuk memiliki daya saing jika mereka mampu menciptakan 
kualitas prima pada produk jasanya yang nantinya akan dikonsumsi oleh para pelanggan (customer). 
Salah satu ukuran terbaik sukses mutu produk jasa adalah dengan ditandai adanya kepuasan pengguna 
jasa (pelanggan).  
Kualitas pelayanan jasa berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 
Subanidjo dan Martani (2007, p. 24), penelitian Lubis (2013), telah membuktikan bahwa dimensi-
dimensi variabel kualitas pelayanan (dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty)  mempunyai pengaruh positip signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam penelitian 
Pratama dkk (2011, p. 6) juga menunjukkan temuan bukti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen, dengan indikator jaminan (assurance) memiliki nilai koefisien paling 
tinggi di antara ke empat variabel independen lainnya. Demikian pula temuan penelitian Fihartini (2010, 
p.4), temuan penelitian Sari (2013, p.15), temuan penelitian Rahayu (2012, p. 13), juga menyimpulkan 
bahwa tinggi rendahnya kualitas layanan jasa suatu organisasi/perusahaan berpengaruh positip terhadap 
kepuasan pelanggan. Namun demikian, pada temuan penelitian lain menunjukkan bukti juga bahwa 
kualitas pelayanan tidak selalu berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanngan. Bukti penelitian 
tersebut antara lain hasil temuan penelitian Sigit dan Oktafani (2014:7) yaitu dimensi-dimensi kualitas 
layanan mempunyai pengaruh positip tetapi tidak signifikan (α=5%) terhadap kepuasan pelanggan. 
Temuan penelitian Samosir (2005) membuktikan dimensi tangible, assurance dan emphaty dan temuan 
penelitian Naryawan (2011) an Khasanah (2011:20) pada dimensi reliability, responsiveness, assurance, 
dan emphaty, tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Dari uraian penjelasan tersebut, selanjutnya penelitian ini akan dibatasi pada masalah-masalah 
yang berkaitan dengan kualitas pelayanan pembelajaran (proses belajar mengajar) dan kepuasan 
mahasiswa di Pascasarjana Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa (UST). Sementara itu, target 
populasi penelitian adalah semua mahasiswa, minimal telah kuliah masuk semester III, di Pascasarjana 
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UST. Adapun rumusan masalah penelitiannya ialah: (1) adakah perbedaan persepsi harapan (ekspetasi) 
dengan kenyataan (fakta terjadi) pada kualitas pelayanan pembelajaran di Pascasarjana UST; (2) apakah 
kualitas pelayanan pembelajaran berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa di Pascasarjana UST. 
Sedangkan tujuan penelitian yang ingin dicapai, secara ringkas adalah untuk mengetahui dan 
menjelaskan apakah ada perbedaan (gap) persepsi harapan-kinerja pada kualitas pelayanan 
pembelajaran, dan untuk membuktikan adakah pengaruh kualitas pelayanan pembelajaran terhadap 
kepuasan mahasiswa di Pascasarjana UST. 
METODE 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah metode survey. Metode survey, menurut Kerlinger, ialah penelitian yang dilakukan pada populasi 
besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi 
tersebut (Sugiyono, 2010). Survey dalam penelitian ini dilakukan dengan memberikan kuesioner 
terstruktur kepada responden dengan rancangan alternative jawaban yang telah tersedia.  
Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini meliputi desain penelitian komparatif dan 
kausalitas. Penelitian komparatif adalah suatu penelitian yang bersifat membandingkan. Disini 
variabelnya masih sama dengan penelitian variabel mandiri, tetapi untuk sampel yang lebih dari satu, 
atau dalam waktu yang berbeda (Sugiyono, 2011, p.60). Analisis perbandingan bertujuan untuk menguji 
hipotesis yang menyatakan ada-tidaknya perbedaan nilai antara dua kelompok sampel yang diteliti. 
Kelompok disini bisa berupa kelompok responden maupun kelompok jawaban (Istijanto, 2006, p. 56). 
Dalam penelitian ini juga melakukan analisis kausalitas. Desain penelitian kausalitas adalah 
desain penelitian yang disusun untuk meneliti atau menguji hipotesis yang menyatakan kemungkinan 
adanya hubungan sebab-akibat antar variabel. Penelitian kausal merupakan penelitian yang bertujuan 
utama untuk membuktikan hubungan sebab akibat atau hubungan mempengaruhi dan dipengaruhi dari 
variabel-variabel yang diteliti (Sugiyono, 2011, p. 62). 
Populasi penelitian ini adalah seluruh mahasiswa S-2 Pascasarjana UST program studi magister 
manajemen (MM), magister manajemen pendidikan (MMP), magister evaluasi penelitian (MEP), 
magister bahasa Inggris (MBI), dan minimal telah dan atau sedang kuliah kelas di semester tiga. Dari 
definisi tersebut, pada tahun 2015, maka diperoleh ukuran populasi (N) 390 orang. Ukuran sampel 
diambil (n) sebesar 117 yang terdiri mahasiswa MM 12 orang, MMP 68 orang, MEP 16 orang, dan MBI 
21orang. Penetapan ukuran sampel sebesar 117 dilakukan dengan pendekatan cara Nomogram Herry 
King pada tingkat kesalahan 10% (Sugiyono, 2007, p. 87). Sedangkan teknik pengambilan sampel 
(sampling) digunakan adalah convenience sampling, yaitu teknik mengambil sampel yang sesuai dengan 
ketentuan atau persyaratan sampel dari populasi tertentu yang paling mudah dijangkau atau didapatkan.  
Koleksi data primer pada variabel penelitian kualitas pelayanan pembelajaran dan kepuasan 
pelanggan (mahasiswa) menggunakan intrumen kuesioner dengan opsi jawaban kualitatif dan dirancang 
berskala ukur ordinal. Untuk setiap kuesioner pengukuran disediakan 5 (lima) opsi jawaban   kualitatif 
bersifat ordinal. Kemudian dari 5 opsi jawaban ordinal tersebut peneliti dapat melakukan proses 
kuantifikasi data, yaitu mengubah data semula menjadi data berupa angka (Istijanto, 2006, p. 36). Data 
kuantitatif yang dikumpulkan kemudian diolah dengan menggunakan beberapa metode analisis dan 
bantuan aplikasi teknis (tool), misalnya program SPSS versi 20.  
Tabel 2. Ketentuan Penilaian Skala Likert 






Baik sekali; sangat lengkap; sangat tepat; sangat cepat; sangat memuaskan 5 1 
Baik; lengkap; tepat; cepat; memuaskan 4 2 
Cukup baik; cukup lengkap; cukup tepat; cukup cepat; cukup memuaskan 3 3 
Jelek; tidak lengkap; tidak tepat; lamban; tidak memuaskan  2 4 
Sangat jelek; sangat tidak lengkap; sangat tidak tepat; sangat lamban; sangat tidak 
memuaskan 
1 5 
Instrumen kuesioner yang dipakai untuk koleksi data penelitian ialah model instrumen 
operasional cheklist dan teknik pengukuran skala likert. Adapun makna data kualitatif persepsi 
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responden pada setiap dimensi dan indikator variabel penelitian, serta transformasinya ke dalam bentuk 
pengukuran skala angka, ialah seperti tampak dalam Tabel 2.  
Teknik Analisis Data  
Analisis Komparasi (Uji Beda Nilai Rerata) 
Seperti telah diuraikan di atas bahwa penelitian ini juga dilakukan untuk menganalisis ada atau 
tidaknya perbedaan (gap) harapan-kinerja persepsi mahasiswa pada variabel kualitas pelayanan proses 
pembelajaran di program pascasarjana UST. Dari rerangka pemikiran dilahirkan rumusan hipotesis 1: 
Terdapat perbedaan signifikan persepsi harapan-kinerja untuk setiap dimensi variabel kualitas 
pelayanan proses belajar mengajar di Pascasarjana UST. Untuk membuktikan kebenaran hipotesis 1, 
digunakan teknik uji beda nilai rerata pada dua kelompok sampel yang berpasangan, yaitu teknik 
komparasi formula t-test sampel berpasangan (paired sample test) (Sugiyono 2011, p. 259).  
Analisis Regresi Berganda  
Tujuan metode ini untuk memprediksi perubahan-perubahan di dalam variabel terikat 
(dependent variable) dikaitkan dengan perubahan-perubahan yang terjadi dalam sejumlah variabel 
bebas (independent variable). Teknik analisis regresi linier berganda dipakai sebagai alat analisis data 
untuk melihat pengaruh multi variabel bebas terhadap satu variabel terikat. Analisis ini digunakan untuk 
menguji hipotesis 2. Dari metode analisis ini akan menghasilkan temuan (bukti empiris) apakah kinerja 
pada setiap dimensi variabel kualitas pelayanan pembelajaran di pascasarjana UST memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan mahasiswa. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Pengujian Hipotesis 1 
Hipotesis 1 pada penelitian ini menyebutkan bahwa terdapat perbedaan signifikan persepsi 
harapan mahasiswa dengan kinerja (performance) pada setiap dimensi maupun indikator variabel 
kualitas pelayanan pembelajaran di pascasarjana UST. Adapun fakta data, dikoleksi dari 117 responden, 
menunjukkan hasil bukti seperti nampak pada Tabel 3. Hasil analisis data uji beda nilai rerata pada 
tingkat signifikan 5%, membuktikan bahwa terdapat pebedaan signifikan pada seluruh 5 dimensi dan 28 
indikator variabel kualitas pelayanan proses pembelajaran di Pascasarjana UST. 
Parasuraman mendefinisikan kualitas pelayanan adalah merupakan perbandingan antara layanan 
yang dirasakan sama atau melebihi layanan yang diharapkan konsumen (Arief, 2007, p. 118). Perasaan 
puas akan timbul jika konsumen (pelanggan) menerima kinerja kualitas pelayanan sama atau melebihi 
yang diharapkan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan adalah merupakan persepsi perasaan senang 
atau tidak senang pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diterima dari suatu organisasi atau 
perusahaan penyedia produk (jasa).  
Kepuasan pelanggan dapat tercipta dengan pemenuhan harapan pelanggan atas mutu produk atau 
jasa utama (Nangoi, 2002). Dalam hal pelayanan, kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama dari 
setiap penyelenggara organisasi, baik organisasi pemerintah (publik) maupun swasta (Kumayza 2014). 
Demikian pula yang terjadi pada umumnya organisasi-organisasi penyelenggara pendidikan akan 
melakukan hal yang sama untuk mencapai kepuasan pelanggannya.  
Hasil pengujian hipotesis menunjukkan nilai thitung di atas nilai ttabel = 1,980; dan signifikansi 
hitung lebih kecil dari nilai α (sig. hitung < 5%) pada semua dimensi dan indikator kualitas pelayanan. 
Hal ini membuktikan bahwa responden penelitian mempunyai ekspetasi (harapan) lebih tinggi dari 
kinerja kualitas layanan yang dipersepsikannya.  Perbedaan nilai rerata kualitas pelayanan terbesar 
terdapat pada dimensi tangibles sebesar 0,931. Kemudian secara berurutan disusul dimensi 
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Tabel 3. Hasil Uji Beda Nilai Rerata Harapan-Kinerja (H-K) pada Setiap Dimensi dan Indikator Variabel 
Kualitas Layanan Pembelajaran di Pascasarjana UST, Tahun 2015 
No  
Item 








Tangibles 0.931 0.058 15.967 0.000 
1 Kelengkapan fasilitas gedung dan ruang kuliah mahasiswa di 
kampus 0.863 0.057 15.194 0.000 
2 Kelengkapan fasilitas pendidikan  1.026 0.075 13.624 0.000 
3 Kebersihan lingkungan kampus 0.957 0.084 11.455 0.000 
4 Kelengkapan peralatan dalam proses belajar mengajar  0.880 0.077 11.443 0.000 
Reliable 0.800 0.068 11.738 0.000 
5 Ketepatan dosen dalam menguji matakuliah dan memberikan nilai  0.949 0.090 10.553 0.000 
6 Ketepatan dosen dalam pencatatan laporan akademik 0.752 0.082 9.145 0.000 
7 Kedisiplinan waktu mengajar dan pemberian tugas lainnya oleh 
dosen pada setiap matakuliah yang diasuhnya   0.897 0.089 10.118 0.000 
8 Kesiapan dosen memberikan perkuliahan 0.726 0.080 9.061 0.000 
9 Peran layanan staf/karyawan dalam menjamin kelancaran 
perkulihan 0.675 0.079 8.600 0.000 
Responsiveness 0.865 0.0705 12.257 0.000 
10 Kecepatan layanan staf administrasi perpustakaan 1.068 0.095 11.294 0.000 
11 Kepedulian/ketanggapan dosen terhadap permasalahan belajar 
mahasiswa  0.923 0.086 10.737 0.000 
12 Kepedulian/tanggapan karyawan terhadap permasalahan layanan 
administrasi dan kelancaran pembelajaran mahasiswa 0.821 0.085 9.694 0.000 
13 Kesiapan dan kesediaan dosen membantu kelancaran belajar 
mahasiswa 0.761 0.074 10.212 0.000 
14 Kesiapan dan kesediaan staf administari/karyawan membantu 
kelancaran pemebelajaran mahasiswa 0.752 0.083 9.047 0.000 
Assurances 0.662 0.054 12.345 0.000 
15 Kemampuan dosen dalam menerima dan mendengarkan keluhan 
mahasiswa 0.803 0.083 9.733 0.000 
16 Kemampuan staf administrasi /karyawan dalam menerima dan 
mendengarkan keluhan mahasiswa 0.786 0.077 10.264 0.000 
17 Kecepatan sistem informasi dalam penyampaian informasi kepada 
mahasiswa 0.786 0.087 8.998 0.000 
18 Akurasi sistem informasi dalam penyampaian informasi kepada 
mahasiswa 0.761 0.079 9.595 0.000 
19 Kompetensi dan pengetahuan dosen dalam matakuliah yang 
diasuhnya 0.718 0.069 10.48 0.000 
20 Penampilan perilaku dan kemampuan dosen dalam penyampaian 
materi kuliah di kelas 0.615 0.071 8.714 0.000 
21 Pengalaman mengajar dosen  0.436 0.055 7.953 0.000 
22 Kualifikasi jenjang pendidikan dan kepangkatan akademik dosen  0.402 0.057 7.046 0.000 
Emphaty 0.720 0.065 11.06 0.000 
23 Kemudahan dosen untuk ditemui dalam konteks perkuliahan 
mahasiswa 0.872 0.082 10.642 0.000 
24 Pengertian dan pemahaman dosen terhadap kebutuhan 
pembelajaran mahasiswa 0.718 0.071 10.166 0.000 
25 Perhatian dosen terhadap pembelajaran mahasiswa 0.778 0.075 10.379 0.000 
26 Keramahan dosen dalam melayani pemebelajaran mahasiswa 0.556 0.068 8.161 0.000 
27 Perhatian staf administrasi (karyawan) terhadap pembelajaran 
mahasiswa 0.709 0.081 8.804 0.000 
28 Keramahan staf administrasi /karyawan dalam melayani 
pembelajaran mahasiswa  0.692 0.086 8.028 0.000 
Sumber: Data primer diolah, 2015. 
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Kinerja pada masing-masing dimensi maupun indikator kualitas layanan pembelajaran 
dipersepsikan responden lebih rendah daripada persepsi harapannya. Perbedaan (gap) terbesar pada 
dimensi tangibles (bukti fisik), ialah menggambarkan tampilan sarana dan fasilitas fisik, perlengkapan 
dan peralatan penunjuang lainnya, serta penampilan personal dan media komunikasi. Secara spesifik 
nilai perbedaan tertinggi yang terjadi pada dimensi tersebut adalah pada indikator kelengkapan fasilitas 
dan sarana lain pendidikan, yaitu sebesar 1,026. Hal ini membuktikan bahwa sarana perlengkapan 
pendidikan seperti meja kursi, komputer dan LCD, papan tulis dan lain-lain, masih dipersepsikan 
(dimaknai) oleh responden mahasiswa menjadi peralatan pendidikan subtansial di kelas untuk 
mendukung kelancaran penyelenggaraan proses perkuliahan di Pascasarjana UST. Demikian pula pada 
tampilan fisik lainnya, seperti kelengkapan fasilitas gedung kuliah, kebersihan lingkungan fisik gedung 
dan peralatan kuliah di kelas, juga menjadi perhatian dan sorotan utama para responden mahasiswa. Hal 
ini karena penampilan fisik bangunan dan peralatan pendukung proses pembelajaran (perkuliahan) 
adalah salah satu faktor daya tarik tangibles yang selalu dilihat, dinikmati dan dirasakan langsung oleh 
para mahasiswa pascasarjana ketika hadir mengikuti perkuliahan terjadwal di kelas. Oleh sebab itu, 
pimpinan manajemen di Pascasarjana mesti memberdayakan faktor-faktor tersebut semaksimal 
mungkin kinerjanya serta mampu mengupayakan kenyamanan lingkungan fisik untuk membangun 
produktivitas pembelajaran. 
Pengukuran kinerja kualitas pelayanan jasa yang ditujukan untuk mengetahui kepuasan pelanggan 
biasa digunakan sebuah tools yaitu service quality (ServQual). Kesenjangan (gap) yang terjadi antara 
harapan yang diinginkan pengguna jasa berdasarkan tingkat kepentingannya dengan kinerja pelayanan 
yang diberikan oleh organisasi penghasil layanan jasa pendidikan (misal: perguruan tinggi) merupakan 
sebuah permasalahan tersendiri yang perlu dianalisis faktor-faktor penyebabnya. Faktor-faktor tersebut 
antara lain bisa karena keterbatasan sarana, kemampuan pegawai dalam membaca dan 
menginterpretasikan keinginan pelanggan, atau bisa jadi obsesi (ekspektasi) pelanggan terhadap 
pelayanan organisasi terlalu tinggi melebihi kewajiban yang diberikan penghasil layanan jasa tersebut. 
Konsekuensinya, perbedaan harapan dan kinerja kualitas layanan (gap) yang terlalu besar pada akhirnya 
dapat menimbulkan ketidakpuasan pelanggan terhadap penerimaan layanan jasa dan dapat menjadi 
permasalahan serius dalam hubungan antara produsen dengan pelanggan produk layanan jasa. Dalam 
jangka pendek pelanggan akan meninggalkan dan berpindah pada organisasi kompetitor. Beberapa hasil 
penelitian empiris telah membuktikan bahwa dalam praktek organisasi sering terjadi perbedaan cukup 
signifikan harapan-kinerja pada dimensi-dimensi kualitas pelayanan jasa, yaitu: tangible, reliable, 
responsiveness, assurance, emphaty (Hidayati, 2014, p. 61, Mansur, 2005; Kusworo, 2001, p. 194). 
Berikut rumusan hipotesis penelitian yang disintesakan dari model kesenjangan (gap) kinerja-harapan 
(K-E) kualitas layanan jasa. 
Namun demikian, orientasi perhatian manajemen organisasi Pascasarjana juga tidak boleh 
melupakan beberapa dimensi variabel kualitas layanan pembelajaran lainnya, yaitu faktor reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty, yang faktanya masing-masing juga mempunyai gap persepsi 
cukup tinggi antara yang diharapkan dengan kinerja. Pembangunan meningkat kualitas layanan 
pembelajaran bisa dilakukan oleh manajemen organisasi bila para pimpinan manajemen mampu 
menformulasikan praktek proses interaksi berimbang (balances) antar dimensi variabel di atas secara 
efektif dan efisien untuk mencapai sasaran pembelajaran yang telah dirumuskan oleh manajemen 
Pascasarjana UST. Proses kegiatan yang harus dilaluinya adalah, dengan segala kapasitas profesional 
yang dimilikinya, para pimpinan harus mampu mempersempit perbedaan (gap) persepsi harapan dan 
kenyataan yang sudah terjadi, menuju peningkatan layanan yang lebih baik.  
Seperti telah ketahui bahwa hasil penilaian kinerja kualitas layanan pembelajaran ini dilakukan 
langsung oleh pengguna (customer) jasa pendidikan di Pascasarjana UST. Dasar akurasi penilaian ialah 
para responden mahasiswa mengalami sendiri peristiwa-peristiwa akademik dan pelayanan administrasi 
yang diperoleh dalam waktu lebih dari satu tahun proses belajar. Karena itu bisa disimpulkan bahwa 
level validitas data terkoleksi peneliti tinggi. Jika dari hasil analisis gap di atas dipersepsikan oleh 
manajemen (pimpinan organisasi) sebagai refleksi wilayah kegagalan (belum sepenuhnya berhasil) 
dalam mencapai tujuan organisasi, maka berbasis data yang benar (valid) bisa dirumuskan pilihan 
strategi pembenahan untuk memperbaiki kinerja manajemen di Pascasarjana UST menuju lebih baik.    
Suatu manajemen organisasi gagal dalam memberikan kualitas pelayanan prima pada pelanggan 
akan berdampak negatif pada variabel-variabel lain terkait, seperti meningkatnya biaya (cost), 
menurunnya profitabilitas dan manfaat (benefit) yang bisa diperoleh, menurunnya customer satisfaction 
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(kepuasan pelanggan), menurunnya customer retension (kesetiaan pelanggan), berkurannya customer 
buying (keputusan pelanggan belanja ulang). Dalam penelitiannya, Foster (2012, pp. 2-3) menyatakan 
bahwa kegagalan atau kesalahan dalam jasa pelayanan akan berdampak pada meningkatnya biaya yang 
harus dikeluarkan oleh perusahaan (organisasi) untuk menutupi kesalahan tersebut, misalnya biaya 
untuk membayar kompensasi atas kelambatan pelayanan, biaya untuk membayar penggantian atas 
produk yang salah dalam penyerahan.  
Selain meningkatkan biaya, akibat kesalahan dalam memberikan pelayanan adalah penurunan 
pendapatan (revenue) yang pada akhirya akan mengurangi keuntungan (profit) bagi perusahaan. 
Kesalahan dalam pelayanan juga akan mempengaruhi kepuasan konsumen (consumer satisfaction). Hal 
ini disebabkan karena pelayanan merupakan suatu kegiatan yang bersifat direct, artinya apapun yang 
dilakukan oleh produsen akan berdampak langsung dirasakan oleh para konsumen (Foster, 2012, p.3). 
Foster juga menyatakan bahwa ketidakpuasan konsumen selanjutnya akan berpengaruh kepada 
retensi/kesetiaan konsumen terhadap produk yang ditawarkan. Jika konsumen mengalami 
ketidakpuasan maka konsumen akan mengalihkan konsumsinya kepada produk atau perusahaan yang 
lain atau mengurangi tingkat retensi terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Faktor berikutnya, 
menurut Foster, adalah kesalahan dalam pelaksanaan pelayanan akan berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian konsumen (consumer buying decision). Konsep-konsep pemasaran terkini diarahkan kepada 
variabel jasa dengan memperhatikan upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan (Service Quality). 
Hasil Pengujian Hipotesis 2  
Rumusan hopotesis penelitian 2 menyebutkan: dimensi-dimensi variabel kualitas pelayanan 
pembelajaran berpengaruh pada kepuasan pelanggan (mahasiswa) Pascasarjana UST. Selanjutnya 
pembuktian hipotesis menggunakan pendekatan model regresi linier berganda (multiple linear 
regressien). Kompilasi hasil olah data primer seperti tersaji dalam Tabel 4. 
Tabel 4. Data Koefisien Regresi Variabel Penelitian Tangible, Reliable, Responsiveness, Assurance, dan 
Emphaty 
Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
thitung Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) 1.992 .263  7.578 .000 
Tangible (TaK)  .081 .070 .100 1.165 .246 
Reliable (ReK) -.087 .090 -.134 -.968 .335 
Responsiveness (RsK) .352 .094 .554 3.750 .000 
Assurance (AsK) .152 .121 .194 1.256 .212 
Emphaty (EmK) -.005 .099 -.007 -.048 .962 
Sumber: Data primer diolah, 2015. 
Dari data Tabel 4 selanjutnya dapat disusun model regresi berganda sebagai berikut: 
Kepuasan = 1,992 + 0,081TaK - 0,8 ReK+ 0,35 RsK +0,15 AsK - 0,00 EmK 
a. Nilai konstanta regresi a = 1,992 adalah positip signifikan (thitung = 7,578; Sig= 0,000). Nilai 
konstanta adalah nyata (signifikan) pada derajad α = 5%. Artinya bahwa model dapat membuktikan 
jika dimensi-dimensi variabel tangible, reliable, responsiveness, assurance, dan emphaty bernilai 
sama dengan 0, dan diasumsikan nilai masing-masing variabel di luar model regresi (tidak diteliti) 
ialah tidak berubah (stagnan), maka profil kepuasan mahasiswa mempunyai nilai sebesar 1,992. 
Nilai tersebut dapat dipersepsikan bahwa kepuasan pelanggan pada posisi kurang memuaskan. 
b. Koefisien β1 = 0,081 adalah positip dan tidak signifikan (thitung = 1,165; Sig= 0,246). Hal ini berarti 
bahwa dimensi variabel tangible tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Kesimpulan: H0 
diterima, H1 ditolak. 
c. Koefisien β2 = -0,087 adalah negatip dan tidak signifikan (thitung = -0,968; Sig= 0,335). Artinya 
bahwa dimensi variabel reliable tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Kesimpulan:  H0 
diterima, H1 ditolak. 
d. Koefisien β3 = 0,352 adalah positif dan signifikan (thitung = 3,750; Sig= 0,000). Hal ini membuktikan 
bahwa dimensi variabel responsiveness berpengaruh positip signifikan pada kepuasan pelanggan. 
Kesimpulan: H0 ditolak, H1 diterima. 
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e. Koefisien β4 = 0,152 adalah positif dan tidak signifikan (thitung = 1,256; Sig= 0,212). Yaitu dapat 
diartikan bahwa dimensi variabel assurance tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan. 
Kesimpulan: H0 diterima, H1 ditolak. 
f. Koefisien β5 = -0,005 adalah negatip dan tidak signifikan (thitung = -0,048; Sig= 0,962). Artinya 
bahwa dimensi variabel emphaty tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Kesimpulan: H0 
diterima, H1 ditolak. 
Hasil pengolahan data primer menunjukkan output koefisien korelasi berganda R = 0,664, 
koefisien determinasi R2 = 0,441, dan adjusted R2 = 0,416. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
dimensi-dimensi variabel model regresi berganda di atas mampu menjelaskan 41,6% variasi variabel 
kepuasan mahasiswa. Sementara itu variasi selebihnya, yaitu sebesar 58,4%, dijelaskan oleh variabel-
variabel di luar model regresi. Besaran koefisien determinasi 41,6% membuktikan tidak dominan model 
menentukan kinerja kepuasan mahasiswa. 
Dari hasil pembuktian hipotesis menunjukkan bahwa hanya terdapat pada dimensi responsiveness 
mempunyai pengaruh positip signifikan dan tingkat daya pengaruh moderat (koefisien beta terstandar 
0,554). Hasil ini sesuai dengan temuan penelitian Samosir (2005), Edi dan Saraswati (2012). Sementara 
itu untuk dimensi tangibles, reliability, assurance dan emphaty mempunyai pengaruh tidak signifikan 
pada kepuasan pelanggan mahasiswa. Temuan penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian Naryawan 
(2011), Sigit dan Oktafani (2014). Akan tetapi bertolak belakang dengan beberapa temuan penelitian 
yang menunjukkan bukti bahwa 5 dimensi variabel kualitas pelayanan semuanya berpengaruh positip 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Subanidjo & Martani, 2007, p. 25; Naryawan & Khasanah, 
2011, p. 20; Lubis, 2013, p. 83), 
Seperti diuraikan tersebut bahwa hasil penelitian membuktikan hanya terdapat satu dimensi 
responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan mahasiswa. Sedangkan 4 dimensi 
lainnya berpengaruh tidak signifikan. Ini sejalan dengan yang dikemukakan oleh bahwa meskipun fakta 
menunjukkan terjadi kegagalan penyampaian jasa oleh organisasi, namun pelanggan bisa merasa puas 
(Tjiptono, (2011, p. 56; Munawaroh, 2000, p. 126). Hal ini disebabkan karena kriteria kepuasan 
konsumen tidak ditentukan oleh terpenuhinya semua harapan. Kepuasan konsumen dapat tercapai 
meskipun tidak semua harapannya terpenuhi. Beberapa faktor berpengaruh pada kepuasan kosumen 
antara lain karena faktor harga, citra merek (brand performance), kemudahan akses mendapatkan 
produk (jasa), kecocokan lokasi organisasi penyedia jasa dengan tempat domisili konsumen. Faktor 
kualitas pelayanan, variabel lain berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah faktor kualitas 
produk (jasa), harga dan lokasi (Pratama, 2015, pp. 6-7). Fator kualitas produk merupakan kemampuan 
sebuah produk atau jasa untuk memuaskan kebutuhan atau tuntutan dari pelanggan. Pandangan 
konsumen secara subyektif umumnya mendefinisikan kualitas adalah sesuatu yang cocok dengan selera. 
Jika produk atau jasa tersebut mempunyai kecocokan penggunaan bagi dirinya (konsumen) maka 
produk tersebut akan dipersepsikan memiliki kualitas yang diinginkan. Pandangan lain juga 
menjelaskan bahwa kualitas adalah barang atau jasa yang dapat menaikkan status pemakainya. 
Faktor harga dan lokasi adalah merupakan dua faktor lain berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan (Pratama, 2015, p.13). Strategi penetapan harga di pascasarjana, dalam hal ini 
besaran uang kuliah tunggal yang harus dibayarkan oleh mahaiswa, sangat signifikan berkaitan dalam 
menciptakan persepsi nilai (pemberian value) oleh konsumen pada image produk, serta keputusan 
konsumen untuk membeli.  Selanjutnya, lokasi dimana institusi atau perusahaan berdiri, ialah salah satu 
bagian yang sangat penting dari kerangka sukses dalam keberhasilan pemasaran produk (jasa). Lokasi 
berdiri perusahaan (institusi) adalah suatu tempat di mana perusahaan itu malakukan kegiatan fisik. 
Lokasi berdiri institusi perguruan tinggi (Pascasarjana UST) yang strategis (misal: lokasi dekat dengan 
tempat tinggal mahasiswa dan mudah diakses) akan membangun retensi maupun rasa kenyamanan 
pelanggan (mahasiswa) dalam menggunakan produk jasa pendidikan yang ditawarkan oleh institusi 
perguruan tinggi tersebut.  
SIMPULAN 
Beberapa kesimpulan penelitian sebagai berikut: Pertama, Hasil penelitian membuktikan bahwa 
limadimensi dan 28 indikator variabel kualitas pelayanan pembelajaran di Pascasarjana UST 
mempunyai perbedaan (gap) signifikan antara persepsi harapan dengan fakta kinerja. Dimensi dan 
indikator kualitas pelayanan pembelajaran mempunyai nilai rerata kinerja lebih rendah dari nilai rerata 
harapan (ekspetasi). Dapat disimpulkan bahwa kinerja kualitas pelayanan pembelajaran di Pascasarjana 
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UST belum memenuhi keinginan (harapan) mutu minimal dari para responden pelanggan (mahasiswa). 
Kedua, Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kinerja empat dimensi variabel kualitas layanan 
pembelajaran (tangible, reliable, assurance, dan emphaty) secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan mahasiswa di Pascasarjana UST. Sementara itu, hanya terdapat 
pada dimensi variabel responsiveness yang mempunyai pengaruh signifikan. Kesimpulannya ialah 
bahwa tinggi atau rendahnya kepuasan pelanggan mahasiswa terhadap proses belajar mengajar di 
Pascasarjana UST tidak banyak ditentukan oleh kinerja kualitas pelayanan pembelajaran, melainkan 
faktor-faktor lain seperti variabel harga yang dibayarkan, citra merk (brand image) institusi, adanya 
kedekatan jarak antara lokasi kampus berada dengan rumah tempat domisili pelanggan mahasiswa.  
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